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EVB-IT Dienstvertrag

Vertragsnummer/Kennung Auftraggeber SB910503 Elterngeld
Vertragsnummer/Kennung Aufiragnehmer: V8681/2160060

Vertrag Uber die Beschaffung von IT-Dienstleistungen

Zwischen Bezirksamt Hamburg-Nord (N/ITB)
Weidestr. 122¢
22083 Hamburg

- im Folgenden ,Auftraggeber® genannt —

und Dataport
Anstalt des Sffentlichen Rechts

Altenholzer Strafe 10 - 14
24161 Altenholz

- im Folgenden ,Auftragnehmer® genannt —

wird folgender Vertrag geschiossen:

1 Vertragsgegenstand und Vergiitung
1.1 Projekt-/Vertragsbezeichnung

Fachliche Verfahrensbetreuung des Verfahrens ,Elterngeld im Dialog® (ELGID)
1.2 Fir alle in diesem Vertrag genannten Betrédge gilt einheitlich der Euro als Wahrung.

1.3 ie Leistungen des Auftragnehmers werden
B  nach Aufwand geméan Nummer 5.1
BJ  zum Festpreis gemak Nummer 5.2 in Hohe von 230,000,00 €
zuzuglich Reise- und Nebenkosten - soweit in Nummer 5.3 verginbart — vergiitst.

2 Vertragsbestandteile
2.1 Es gelten nacheinander als Veriragshestandteile:

- dieser Vertrag (Seiten 1 bis &) mit Anlage(n} Nr. 1 und 2

- Allgemeine Veriragsbedingungen von Dataport in der bei Vertragsschiugs geltenden Fassung (s. 11.1)

- Dataport Datenschutz-Leitlinie Gber technische und organisatorische Malinahmen bei der Datenverarbei-
tung im Aufirag (s. 11.1)

- Ergénzende Vertragsbedingungen fir die Erbringung von IT-Dienstieistungen (EVB-IT Dienstleistung) in
der bei Vertragsschluss geltenden Fassung

- Vergabe- und Vertragsordnung fiir Leistungen — ausgenommen Bauleistungen — Teil B (VOL/B} in der
bei Vertragsschluss geltenden Fassung

2.2 Weitere Geschiftsbedingungen sind ausgeschlossen, soweit in diesem Vertrag nichts anderes vereinbarl ist.

Die mit * gekenrzeichneten Begriffe sind am Ende der EVB-IT Dienstleistung definiert ]
Fassung vom 01, April 2002, gliltig ab 01. Mai 2002 ’l
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EVB-IT Dienstvertrag

Vertragsnummer/Kennung Auftraggeber SB210503 Elerngeld
Vertragsnummer/Kennung Auftragnehmer: V8691/2160000

3 Art und Umfang der Dienstieistungen
3.1 Art der Dienstleistungen

Der Auftragnehmer erbringt fir den Auftraggeber folgende Dienstieistungen:
3.1.1 [ Beratung
3.1.2 [ Projektieitungsunierstiitzung
3.1.3 [ Schulung
3.1.4 [ Einfubrungsunterstitzung
3.1.5 [ Betreiberleistungen
316 £ Benutzerunterstiltzungsleistungen
3.1.7 [ Providerleistungen ohne Inhaltsverantwortlichkeit
3.1.8 sonstige Dienstieistungen: gem. Anlagen 1 und 2

3.2 Umfang der Dienstleistungen des Auftragnehmers

32.1  DerUmfang der vom Auftragnehmer zu erbringenden Dienstlgistungen ergibt sich aus
[0 folgenden Teilen des Angebotes des Aufiragnehmers vom

Anlage(n) Nr.

X der Leistungsbeschreibung des Auftragnehmers

SLA Fachliches Verfahrensmanagement zum IT-Verfahren ,Elterngeld  Anlage{n) Nr. 1
im Dialog” (ELGID)

Xl folgenden weiteren Dokumenten:

Leistungsnachweis Dienstleistung Anlage(n) Nr. 2

Es gelten die Dokumente in
[ obiger Reihenfolge
[0 folgender Reihenfolge:

322 [ Der Auftragnehmer wird den Auftraggeber auf relevante Verdnderungen des Standes der Technik hin-
weisen, wenn diese flir den Auftragnehmer erkennbar mafigeblichen Einfluss auf die Art der Erbrin-

gung der vertraglichen Leistungen haben.

3.2.3 Besondere Leistungsanforderungen (z. B. Service-Level-Agreements (iber Reaktionszeiten):

33 Verglitungsbestimmende Faktoren aus dem Bereich des Auftraggebers

Vergiitungsbestimmende Faktoren aus dem Bereich des Auftraggebers sind
a) die Mitwirkungsleistungen des Auftraggebers geméR Nummer 8

b} folgende weitere Faktoren:

Die mit * gekennzeichneien Begriffe sind am Ende der EVB-IT Dienstleistung definiert. ]
Fassung vom 01. April 2002, gultig ab 01. Mai 2002 -l



EVB-IT Dienstvertrag

Vertragsnummer/Kennung Auftraggeber S5B8910503 Elterngield
Vertragsnummer/Kennung Auftragnehmer: V2691/2160000

4.1
4.2

4.3

431

4.3.2
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Ort der Dienstleistungen / Leistungszeitraum
Ort der Dienstleistungen in den Raumlichkeiten des Auftragnehmers
Zeitraume der Dienstleistungen
r i:eistungazz (gemdaf Nummer 3.1) Geplanter Leistungsz;i;;;:‘;;;l Verbindiicm; Leis;;;;i;szeitraa;rr}

Die Leistungen des Auftragnehmers werden erbracht gem. SLA FVM Pkt. 10
wahrend der Ublichen Geschaftszeiten des Aufiragnehmers an Werktagen (aufier an Samstagen und Feiertagen)

Montag bis Donnerstag vOoR bis Uhr

Freitag bis von bis Uhr
wihrend sonstiger Zeiten

bis von bis Uhr

bis von bis Uhr

an Sonn- und Feiertagen am Sitz des Aufiragnehmers von bis tJhr

Vergiitung gem. Leistungsnachweis Dienstleistung
X1 Vergiitung nach Aufwand

B ohne Obergrenze
[0 mit einer Obergrenze in Hohe von €

...................................................................................................

Bezeichnung des Personals/der Leistung i Preis innerhaib
{Leistungskategorie) der Zeiten

| Pos. | SAP-Artikel- : |
: i Menge ; einheit |  Einzelpreis

i Nr Nr. Artikelbezeichnung/-code : : i

010345 : Entwackfer— und FacHBe.r-atér!ei‘stl(u;gen,l(ﬁ‘iuem
i {iber den Leistungsumfang gem. Anlage 1
hinaus beaufiragt werden

EmifJ"iE'KEFéEiib fe 'gﬁéi:g"{'ﬁéﬁﬁ"}iéﬁﬁﬁ&f et eeee e e e e e
Reisezeiten
D Reisezeiten werden nicht gesondert vergiitet
[] Reisezeiten werden verglitet gemal

Rechnungsstellung
Die Rechnungssteliung erfolgt 2 kalendermonatlich nachtraglich gem. Leistungsnachweis

(]
Aufwandsbezogena Abrechnungen zu Beginn des Kalenderjahres erfolgen auf Basis der letztmalig zuvor er-
folgten Rechnungsstellung vorldufig, falls bereits zuvor Leistungen in Rechnung gestellt wurden. Sofern eine
Korrektur der abzurechnenden Mengen erforderlich ist, erfolgt diese mit der darauffolgenden Rechnungsstel-

lung.

Dia mit * gekennzeichneten Begnife sind am Ende der EVB-IT Dienstleistung definiert. »
Fassung vom 01. April 2002, gliltig ab 01. Mal 2002 ""l



EVB-IT Dienstvertrag

Vertragsnummer/Kennung Auftraggeber SB910503 Eiterngeld
Vertragsnummer/Kennung Auftragnehmer: V8691/2160000

5.2

53

6.1

8.2

6.3

6.4
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Vergiitungsvorhehalt

Es wird ein Vergltungsvorbehalt vereinbart

X
O

X

gemal Ziffer 6.4 EVB-IT Dienstleistung
anderweitige Regelung gemaft Anlage Nr.

Festpreis
Fir die vom Auftragnehmer zu erbringenden Dienstleistungen zahlt der Auftraggeber einen Jjahrlichen
Festpreis in Hbhe von insgesamt 230.000,00 €.

Artikelbezeichnung/-code Gesamtpreis

Die Rechnungsstaiiung des fahriichen Festpraises erfoigt jowsils zum 01.03. sines Kaien derjahres,
Die Rechnungsstellung fir den Zeitraum 01.01. - 31.12.2015 erfolgt unter Berlicksichtigung bersits ge-
leisteter Zahlungen umgehend nach Vertragsannahme durch den Auftraggeber

Der Auftragnehmer behélt sich eine Preiséinderung geman seinem jeweils giltigen Leistungsverzeichnis
vor. Sofern die vorgenannten Preise nicht im Leistungsverzeichnis abgebildet sind, gilt Ziffer 6.4 EVB-IT

Dienstleistung.
] Es werden folgende Abschlagszahlungen vereinbart:

Reisekosten und Nebenkosten

&
B
X
|

Reisekosten werden nicht gesondert verglitet
Reisekosten werden vergiitet gemé&n
Nebenkosten werden nicht gesondert vergiitet

Nebenkosten werden vergiitet geman

Rechte an den verkérperten Dienstieistungsergebnissen
(ergénzend zu / abweichend von Ziffer 4 EVB-IT Dienstleistung)

O

Ergénzend zu Ziffer 4 EVB-IT Dienstieistung ist der Aufiraggeber berechtigt, folgenden Dienststelien
und Einrichtungen, die seinem Bereich zuzuordnen sind, einfache, nicht iberiragbare Nutzungsrech-
te* an den Dienstieistungsergebnissen einzurdumen:

Ergénzend zu Ziffer 4 EVB-IT Dienstleistung ist der Aufiraggeber berechtigt, folgenden Dienststellen
und Einrichtungen aulterhalb seines Bereiches einfache, nicht iibertragbare Nutzungsrechte* an den
Dienstieistungsergebnissen einzurdumen:

Abweichend von Ziffer 4 EVB-IT Dienstleistung rdumt der Auftragnehmer dem Auftraggeber das aus-
schiieBliche, dauerhafte, unbeschrinkte, unwiderrufliche und (bertragbare Nutzuingsrecht an den
Dienstleistungsergebnissen, Zwischenergebnissen und vereinbarungsgemil bei der Vertragserfill-
lung erstellten Schulungsunterfagen ein. Dies gilt auch fir die Hilfsmittel, die der Auftragnehmer bei
der Erbringung der Dienstleistung sntwickelt hat. Der Auftragnehmer bleibt zur bsliebigen Verwen-
dung der Hilfsmittel und Werkzeuge, die er bei der Erbringung der Dienstleistung verwendet hat, be-
rechtigt.

Sonstige Nutzungsrechtsvsreinbarungen

Die mit * gekennzeichneten Begriffe sind am Ende der EVB-|T Dienstleistung definiert. .
Fassung vorn 01, April 2002, giltig ab 01. Mar 2002 'I
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EVB-IT Dienstvertrag

Vertragshummer/Kennung Auftraggeber SB810503 Elterngeld
Vertragsnummer/Kennung Auftragnehmer: V8691/2160000

7 Verantwortlicher Ansprechpartner
des Auftraggebers:
des Aufiragnehmers:
8 Mitwirkungsleistungen des Auffraggebers

X Folgende Mitwirkungsleistungen (z. B. Infrastruktur, Organisation, Personal, Technik, Dokumente)
werden vereinbart

8.1 Der Auftraggeber benennt mindestens zwei Mitarbeiterinnen/Mitarbeiter, die dem Auftragnehmer
als Ansprechpartnerinnen/Ansprechpartner zur Verfligung stehen.

82  gem. Aniage SLAFVM Pkt. 3.1

9 Schlichtungsverfahren
] Die Anrufung folgender Schiichtungsstelle wird vereinbart:

10 Versicherung
O Der Auftragnehmer weist nach, dass die Haftungshichstsummen gemdan Ziffer 9.2.1 EVB-IT Dienst-
leistung durch eine Versicherung abgedeckt sind, die im Rahmen und Umfang einer marktiblichen
deutschen Industrishaftpfiichtversicherung oder vergleichbaren Versicherung aus einem Mitgliedsstaat

der EU entspricht,

L Sonstige Vereinbarungen

11.1.Die Allgemeinen Vertragsbedingungen und die Dataport Datenschuiz-Leitinie sind im Intemet unter
www.dataport.de verdiffentlicht.

11.2. Die aus diesem Vertrag seitens des Auftragnehmers zu erbringenden Leistungen unterliegen in Ansehung ih-
rer Art, des Zwecks und der Person des Auftraggebers zum Zeitpunkt des Vertragsschiusses nicht der Um-
satzsteuer. Sollte sich durch Anderungen tatsachlicher oder rechtiicher Art oder durch Festsetzung durch ei-
ne Steuerbehdrde eine Umsatzsteuerpflicht ergeben und der Auftragnehmer insoweit durch eine Steuerbe-
hérde in Anspruch genommen werden, hat der Auftraggeber dem Auftragnehmer die gezahlte Umsatzsteuer
in voller Héhe zu erstatten, gof. auch rickwirkend.

11.3. Die Vertragspartner vereinbaren {iber dle Veriragsinhalte Verschwiegenhelt, soweit gesetzliche Bestimmun-
gen dem nicht entgegenstehen.

11.4. Mit diesem Vertrag wird eine etwaige Vorvereinbarung abgeldst. Rechte und Pflichten der Vertragspartelen
bestimmen sich ab dem Zeitpunkt seines Wirksamwerdens ausschlieRlich nach diesem Vertrag.

11.5. Dieser Vertrag beginnt am 01.01.2015 und I5st den Vertrag V6221 hinsichtlich der dort geregelten Leistun-
gen fUr die fachliche Verfahrensbetreuung ELGID ab. Dieser Vertrag gilt fiir unbestimmte Zsit. Er kann erst-
mals unter Wahrung einer Frist von 6 Monaten zum 31.12.2015 gekiindigt werden. Danach kann er zum En-
de eines Kalenderjahres unter Wahrung einer Frist von 6 Monaten gekindigt werden. Die Kiindigung bedarf

der Textform.

’ o
Hamburg . 08.04.2015 g!{%‘wlwﬂ A RYTE

Ort Datum Ort 9 Datum

Die mit * gekennzeichneten Begniffe sind am Ende der EVB-IT Dienstieistung definiert, [
Fassung vom 01. April 2002, giithg ab 01. Mai 2002 'I
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Service Level Agreement

Fachliches Verfahrensmanagement

zum IT-Verfahren ,,Elterngeld im Dialog* (ELGID)

far

Bezirksamt Hamburg-Nord

IT-Angelegenheiten der Bezirksverwaltung (N/ITB)
Weidesiralle 122¢

22083 Hamburg
nachfolgend Auftraggeber

Version: 1.0
Stand: 21.07.2015
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1 Einleitung

1.1 Leistungsgegenstand

Gegenstand dieser Leistungsvereinbarung (Service Level Agreement, SLA) zum Fachlichen
Verfahrensmanagement sind Dienstleistungen des Auftragnehmers zur fachlichen Betreuung eines IT-
Verfahrens sowie zur Unterstiitzung und Beratung des Aufiraggebers und seiner anwendenden
Fachbereiche.

Mit dieser Leistungsvereinbarung wird das Ziel verfolgt, qualitativ hochwertige Dienstleistungen zu
erbringen, um
 die Anwenderinnen und Anwender bei der Nufzung des IT-Verfahrens zu unterstlitzen,

» die bestmdglichen Voraussetzungen zu schaffen, damit die Erledigung einer Fachaufgabe mit dem
IT-Verfahren zur Zufriedenheit des Aufiraggebers erfolgen kann, und

+ sicherzustellen, dass die Abldufe im Verfahrensbetrieb im Einklang mit fachlichen Anforderungen
des Auftraggebers gesteuert und durchgefiihrt werden kdnnen.

1.2 Beschreibung des IT-Verfahrens

Beim IT-Verfahren ,Elterngeld im Dialog® (ELGID) handelt es sich um eine Softwareldsung vom
Datenverarbeitungszentrum Mecklenburg-Vorpommern (DVZ M-V GmbH).

ELGID unterstiitzt Sachbearbeiter bei der Bescheidung und Zahlbarmachung von Leistungen nach dem
Gesetz zum Elterngeld und zur Elternteilzeit (BEEG) und dem Betreuungsgeldgesetz.

Das IT-Verfahren wird beim Auftragnehmer betrieben.

1.3 Vereinbarte Leistungen

In dieser Leistungsvereinbarung sind die mdglichen Leistungen des Auftragnehmers zum Fachlichen
Verfahrensmanagement beschrieben,

B Vereinbart werden die Leistungen, die durch ein Kreuz ausgewahlt worden sind.

Zu diesen ausgewdhlten Leistungen werden die konkreten Auspragungen und
verfahrensspezifischen Merkmale beschrieben.

[J  Leistungen, die nicht markiert wurden, sind auch nicht Bestandtell dieser Leistungsvereinbarung.

Dariiber hinaus beschreibt diese Leistungsvereinbarung die Aufgaben und Zusténdigkeiten von
Auftragnehmer und Aufiraggeber. Auterdem werden Leistungskennzahlen und Messgriften zu einzelnen

Service Levels festgelegt.

Service Level Agreement Fachliches Verfahrensmanagement Seite 4 von 24
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2 Leistungsrahmen

2.1 Bestandteile des IT-Verfahrens

Die Leistungen des Fachlichen Verfahrensmanagements werden fiir folgende Komponenten und
Schnittstellen zum IT-Verfahren ELGID erbracht:

= vom Hersteller gelieferte Komponenten der Software auf dem Client der Anwender und dem
Server im Rechenzentrum von Dataport

»  SAP-Kassenschnittstelle
s  Slatistik

«  Archivierung

2.2 Verfahrensinfrastruktur

Die Leistungen des Fachlichen Verfahrensmanagements werden fir die zum IT-Verfahren ELGID
bereitgestellten folgenden Umgebungen erbracht:

s  Referenzumgebung (fur Test und Abnahme)

+  Produktionsumgebung

2.3 Anwendende Fachbereiche

Die Leistungen des Fachlichen Verfahrensmanagements werden fiir folgende Dienststeilen / Fachbereiche
des Auftraggebers erbracht:

» Elterngeldstelien / Soziale Dienstleistungszeniren der Bezirksverwaltung
s  BASFI (als zusténdige Fachbehdrde)

2.4 Regelungen an anderer Stelle

Folgende Leistungen zum IT-Verfahren wurden bereits vertraglich vereinbart;
+  Bereitstellung und Wartung der technischen Infrastruktur
e  Technisches Verfahrensmanagement

¢  Softwarewartung und -pflege, V2314

Service Level Agreement Fachliches Verfahrensmanagement Selie 5 von 24
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3 Rahmenbedingungen

3.1 Mitwirkungsrechte und —pflichten

Die vom Auftragnehmer zugesagten Leistungen erfolgen auf Anforderung des Auftraggebers. Es sind
Mitwirkungs- und Bereitstellungsleistungen des Auftraggebers erforderlich, die in dieser
Leistungsvereinbarung geregeit sind.

3.2 Fachliche Gesamtverantwortung

Die Gesamtverantwortung flr den Einsatz des |T-Verfahrens liegt beim Auftraggeber. Gleichwoh! ist diese
Leistungsvereinbarung darauf ausgerichtet, den Auftraggeber und seine Fachbereiche, die das IT-
Verfahren nutzen (nachfolgend anwendende Fachbereiche genannt) soweit wie méglich zu entlasten.

3.3 Ansprechpartner

Bendtigen Anwender des Auftraggebers Unterstiitzung bei der Bedienung des [T-Verfahrens oder
Hilfestellung bei fachlichen Fragen im Zusammenhang mit der Bedienung des IT-Verfahrens, steht beim
Auftragnehmer eine zentrale Kontaktstelle fiir alle Anwender zur Verfiigung (User Help Desk oder Call

Center).

Fir alle Fragen und Angelegenheiten zum IT-Verfahren benennt der Auftragnehmer einen
Produkiverantwortlichen als Ansprechpaﬂner1.
Der Auftraggeber benennt Ansprechpartner, die fiir folgende Aufgaben befugt und verantwortlich sind:
¢ Bewertung von Storungs- und Fehlermeldungen
s Beauftragung von Fehlerbehebungen
» Abstimmung mit dem Auftragnehmer zur Planung neuer Releases
« Erteilung von Installationsauftragen fur neue Releases

s Beaufiragung des Auﬁragnehmers mit Leistungen, die in dieser Leistungsvereinbarung zum
Fachlichen Verfahrensmanagement vereinbart wurden {(Auftragsberechtigte)

3.4 Datenverarbeitung im Auftrag

Der Auftraggeber benennt die Daten verarbeitenden Stellen geméaf dem einschlagigen
Datenschutzgssetz und kann den Auftragnehmer mit der technischen Hilfeleistung fir die
Datenverarbeitung beauftragen.

' Der Begriff ,Ansprechpartner® wird synonym far die weibliche und mannliche Form verwendet,
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4 Steuerung und Koordination

4.1 Produktmanagement

Sémtliche Leistungen, die zu dem IT-Verfahren erbracht werden, biindelt der Auftragnehmer im
Produkimanagement. Das Produktmanagement beim Auftragnehmer ist zentraler und ganzheitlicher
Ansprechpartner und sorgt fir verbindliche Vereinbarungen und Absprachen mit dem Auftraggeber.

Das Produktmanagement umfasst insbesondere:
» Zentrale Kommunikation mit dem Aufiraggeber
» Steuerung des Technischen Verfahrensmanagements:

Sofern das SLA Technisches Verfahrensmanagement bereits Bestandteil einer Vereinbarung
zwischen Auftraggeber und Auftragnehmer ist, unterstiitzt das Produktmanagement die
reibungslose Durchfiihrung der Betriebsprozesse und nimmt die Rolle des Auftraggebers zum
Technischen Verfahrensmanagement wahr.

 Steuerung der hier vereinbarten Leistungen zum Fachlichen Verfahrensmanagement:

Das Produktmanagement ist fiir die Durchfiihrung séimtlicher Aufgaben zum Fachlichen
Verfahrensmanagement beim Auftragnehmer verantwortlich. Es informiert den Auftraggeber Gber
geplante Malinahmen seitens des Auftragnehmers und stimmt die Durchfiihrung besonderer

Maflnahmen mit dem Auftraggeber ab.
» Das Produktmanagement ist die Schnittstelle fir Ansprechpartner aller Verfahrensbeteiligten,
wie z.B. die Finanzbehérde (ELSTER) und die Bundeskasse in Kiel.

Far vertragliche Angelegenheiten und fiir gewlinschte Anpassungen der Leistungen benennt der
Auftragnehmer einen Ansprechpartner zum IT-Verfahren (vgl. Nr. 7 im EVB-IT-Dienstvertragsformular).
Dieser Ansprechpartner steht auch zur Verfligung, wenn iber das Fachliche Verfahrensmanagement

" hinaus Leistungen zum IT-Verfahren beauftragt werden sollen. Gegenstand dieser Leistungsvereinbarung
sind jedoch nur Leistungen des Produktmanagements, die unmittelbar fir das Fachliche
Verfahrensmanagement erbracht werden missen.

Vereinbart wird, dass die Leistungen des Auftragnehmers

>4 pauschal zum Festpreis erbracht werden.

4.2 Abstimmung mit dem Auftraggeber und weiteren Beteiligten

K Im Auftrag des Auftraggebers sorgt der Auftragnehmer bei geplanten Anderungen zum IT-Verfahren
fiir die Kommunikation und Abstimmung zwischen den Beteiligten (z.B. Entscheidungstragern beim
Auftraggeber, IT-Sicherheitsbeauftragten, Fachlichen Leitstellen, anwendenden Fachbereichen,
Partnern) im Umfeld des IT-Verfahrens.

Sollen zusétzliche Leistungen durch den Auftragnehmer erbracht werden oder soll die Nutzung des
IT-Verfahrens ausgeweitet werden, kann der Auftragnehmer mit der Erstellung von
Leistungsbeschreibungen und entsprechenden Angeboten beauftragt werden. Die inhaitliche
Ausgestaltung stimmt der Auftragnehmer mit dem Auftraggeber und weiteren Beteiligten ab.
Vereinbart wird, dass die Leistungen des Auftragnehmers

Xl pauschal zum Festpreis erbracht werden.

[] nach Aufwand abgerechnet werden.
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4.3 Koordination von Leistungserbringern / Herstellern

Pd  Im Rahmen der Verfolgung von Stdrungen zum IT-Verfahren nimmt der Auftragnehmer Kontakt zu
anderen Leistungserbringern bzw. Herstellern des IT-Verfahrens auf. Bei Bedarf koordiniert der

Auftragnehmer die erforderlichen Malinahmen zur Beseitigung der Stérung. Hierbei sorgt er fir die

Information des Auftraggebers und stimmt das weitere Vorgehen mit allen Beteiligten ab,

Bei geplanten Anderungen zum IT-Verfahren kann der Auftragnehmer mit zusétzlichen Leistungen
beauftragt werden:;

¢ Beschaffung und Aufbereitung von Informationen von Leistungserbringern oder Hersteller
s  Umsetzungsplanung und Abstimmung vorgesehener MalBnahmen

+  Koordination der Durchfithrung.

Vereinbart wird, dass die Leistungen des Auftragnehmers
B pauschal zum Festpreis erbracht werden.
[J nach Aufwand abgerechnet werden.
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5 Leistungen zu Betriebsprozessen und zur Bereitstellung des I7-
Verfahrens

5.1 Release Management

<] Das Release Management ist verantwortlich fiir die Planung, den zeitlichen Ablauf und die
Steuerung des Ubergangs von Releases in Test- und Produktionsumgebungen. Das Release
Management soll sicherzustellen, dass die Integritéit der Produktionsumgebung aufrechterhalten
wird und dass die richtigen Komponenten im Release enthalten sind.

Das Fachliche Verfahrensmanagement unterstiitzt diesen Prozess mit folgenden Aufgaben:

Aufgaben und Zusténdigkeiten Auftrag-  Aufirag-
nehmer geber
Release-Planung in Abstimmung mit dem Auftraggeber G V.B
Fachlicher Test der Releases V.D I
Fachliche Abnahme der Releases B v.D
Erstellung der Anwenderinformationen v,.D |

Das Release Management umfasst alle Einzelleistungen aus Anlage 3 / V6221/2160000.

5.2 Change Management

<]  Das Change Management dient dem kontrollierten Umgang mit geplanten Anderungen an der I7-
Infrastruktur, sowie Prozessen, Rollen oder Dokumentationen. Es wird dabei der einzuhaltende
Rahmen des Vorgehens bei geplanten Veranderungen gesetzt.

Im Rahmen des Fachlichen Verfahrensmanagements erfolgt die Beriicksichtigung geplanter oder
durchgefiihrter Verénderungen bei der Abwicklung standardisierter Betriebsprozesse.

Aufgaben und Zustandigkeiten Auftrag- Auftrag-

nehmer geber

Aufnahme einer fachlichen Anforderung / Anfrage V.D B
{Request for Change, RFC) ’

Planung von Change-Durchflihrungen ' Vv, D B
Erstellung der Testplane (fachlich) : D '
Fachlicher Test v,b

Change Abnahme und Review - fachlich B V,D

Anderungen zum IT-Verfahren selbst (Customizing, Programménderungen) sind nicht Bestandteil
des fachlichen Verfahrensmanagements und im Rahmen von Wartung, Pflege und
Weiterentwicklung des IT-Verfahrens gesondert zu vereinbaren.
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5.3 Incident Management

X

Das Incident Management reagiert auf Stérungen und sorgt fiir die schnellstmdégliche
Wiederherstellung des Servicebetriebs.

Zusatzlich zu technischen Storungen werden auch Stérungen im fachlichen Kontext bzw.
Beeintrachtigungen bei der Bedienung des IT-Verfahrens im Rahmen eines standardisierten
Incident Management Prazess bearbeitet. Zur Bearbeitung gehéren folgende Aufgaben und
Zusténdigkeiten:

Aufgaben und Zustandigkeiten Auftrag- Aufirag-

nehmer geber

Stérungsannahme V,D
Unterstiitzung bei der Storungsverfolgung (2nd und 3rd Level) . v,.D

Fachliche Bewertung und Klassifizierung einer Stdrung - D v,B
Dokumentation der Stérung aus fachlicher Sicht V,D

gof. Erarbeiten siner fachlichen Ldsung, um die Stérung zu umgehen vV.D
(Workaround) und den Betrieb aus fachlicher Sicht wiederherzustellen ’

information der anwendenden Fachbereiche Gber die Stérung und deren v.D I
Beseitigung )

qgf. Eskalation beim Hersteller des IT-Verfahrens v,D i

Der Auftraggeber definiert in Zusammenarbeit mit dem Auftragnehmer, wie das IT-Verfahren an sich
und die Auswirkung und Dringlichkeit bei Auftreten von Stérungen bewertet werden miissen.

Die Beseitigung von Stérungen, die das IT-Verfahren selbst verursacht {Programmfehler), ist nicht
Bestandteil des Fachlichen Verfahrensmanagements und im Rahmen einer Wartung des [T-
Verfahrens gesondert zu vereinbaren.

Der Aufiraggeber ist grundsaizlich verpflichtet, die Anwender in die Bedienung des IT-Verfahrens
schulen bzw. einweisen zu lassen. Der Auftragnehmer ist daher berechtigt, Storungsmeldungen
abzuweisen, die darin begrindet sind, dass Anwender noch keine Schulung zum IT-Verfahren
erhalten haben. In solchen Falien informiert der Auftragnehmer den Auftraggeber und weist ihn auf

seine Mitwirkungspflicht hin.
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5.4 Problem Management

X Das Problem Management hat die Aufgabe, nachteilige Auswirkungen der durch Fehler in der IT-
Infrastruktur oder des IT-Verfahrens verursachten Stérungen und Probleme zu minimieren und eine
Wiederholung zu verhindern. Hierzu werden im Rahmen des Problem Managements die Ursachen
fur das Auftreten von Stérungen und Problemen nachhaltig untersucht und Mainahmen fiir

Verbesserungen initiiert.

Zum Prablem Management nimmt das Fachliche Verfahrensmanagemaent die folgenden Aufgaben

wahr:

Aufgaben und Zustandigkeilen Auftrag- Auftrag-
nehmer qeber

Erstellen von Problem Tickets v.D
Fachiiche Untersuchung und Diagnose eines Problems v.D B
Einbeziehung externer Dienstleister des Auftraggebers sowie Herstellern des | ‘ D BV
IT-Verfahrens und Priffung der Ergebnisse ’
Erarbeitung einer fachlichen Losung D v
Qualitdtssicheruny des fachlichen Losungskonzepts
Uberprifung Umsetzbarkeit aus Request for Change v,D
Kommunikation und Abschiuss Problem Ticket v.D

Das Lésungskonzept wird dem Auftraggeber zur weiteren Verwendung zur Verfligung gestelit.

Die Umsetzung der erarbeiteten Lésung gehort nicht zum Leistungsspektrum des Fachlichen
Verfahrensmanagements und ist gesondert zu beauftragen bzw. im Rahmen von Wartung, Pflege
und Weiterentwickiung des IT-Verfahrens mit zu vereinbaren.

5.5 Access Management

X} Das Access Management ist verantwortlich fiir die autorisierte Nutzung von IT-Services und Daten.
Das Access Management bietet Unterstiitzung beim Schutz der Vertraulichkeit, Integritét und
Verfligbarkeit, indem sichergestellt wird, dass niur berechtigte Anwender [T-Services nutzen bzw. auf
Daten zugreifen oder Anderungen an diesen vornehmen kénnen. Das Access Management kann
auch als Berechtigungs-Management oder Identitits-Management (Identity Management)
bezeichnet werden. '

Aufgaben und Zustdndigkeiten Auftrag- Auftrag-

nehrmer geber

Einrichtung 7 Aktualisierung der personen-, organisations- und
fachspezifischen Berechligungen und Konten

= als Metadaten D \'

= in Benutzer- / Organisationsverwaltung - B V,D

In Abhéngigkeit der verfahrensspezifischen Benutzerverwaltung wird festgelegt, welche
Berechtigungsarten vom wem eingerichtet werden sollen.

[l Die Leistung wurde bereits an anderer Stelle (z.B. Wartung und Pflege zum IT-Verfahren) geregeit.
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5.6 Aktualisierung von Stammdaten

<]  Der Auftragnehmer wird mit der laufenden Aktualisierung von Stammdaten zum IT-Verfahren
beauftragt. Voraussetzung hierfiir ist, dass der Auftragnehmer Gber entsprechende Berechtigungen
und Zugange zum IT-Verfahren verfugt.

In Abhéngigkeit der verfahrensspezifischen Besonderheiten wird festgelegt, welche Stammdaten
unter welcher Voraussetzung im Rahmen des Fachlichen Verfahrensmanagements in der
Zusténdigkeit des Auftragnehmers bearbeitet werden sollen. Zu den Aufgaben gehdren

Pflege der Zahlungstermine
»  Pflege der Basiszinssatze ,
Pftege der im Verfahren vorhandenen Adressaten

e  Notwendige Anderungen von Bescheiden und Dokumenten aufgrund fachlicher
Anforderungen der Fachbehérde nach Vorgabe des fachlicher Federfuhrer und ggf. der
Referentin

[[] Die Leistung wurde bereits an anderer Stelle (z.B. Wartung und Pflege zum IT-Verfahren) geregeit.

5.7 Bereitstellung des IT-Verfahrens in anderen Umgebungen

] Hat der Auftraggeber den Auftragnehmer mit der Bereitstellung einer Infrastruktur fiir Schulungen
und / oder Tests zum IT-Verfahren beaufiragt, bietet der Auftragnehmer ergénzende Leistungen fir
die laufende Bereitsteliung des IT-Verfahrens in diesen Umgebungen an.

Foigende Leistungen werden vereinbart:

X Einrichtung und Pflege von Benuizersitzen
XI  FEinrichtung und Pflege von Berechtigungen
DX]  Einrichtung und Pflege von Stammdaten.

O

Die Leistungen werden in folgenden Umgebungen erbracht
X]  Test/ QS (Referenzumgebung)

[J Schulung

[L]1 Abnahme/ Stage
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6 Beratungsleistungen

6.1
O

6.2

Beratung des Auftraggebers (zu Strategie und Planung)

Der Auftragnehmer berét den Auftraggeber bei allen strategischen Uberlegungen und Planungen
zum Einsatz des IT-Verfahrens, Der Auftragnehmer informiert sich (bei Bedarf mit Unterstitzung des
Auftraggebers) (iber die weitere Produktentwicklung und leitet daraus Handlungsempfehlungen fir
den Auftraggeber ab.

Sind grundlegende Anderungen zum IT-Verfahren geplant, priift der Auftragnehmer die mdglichen
Auswirkungen auf die vorhandene Infrastruktur (Systemvoraussetzungen)

+ die vereinbarten Betriebsprozesse
¢ die Geschaftsprozesse in den anwendenden Fachbereichen

und berét den Auftraggeber hinsichtlich geeigneter MaRnahmen, um den weiteren Einsatz des IT-
Verfahrens optimal zu erméglichen.

Nimmt der Auftragnehmer das Fachliche Verfahrensmanagement zu diesem IT-Verfahren
gleichzeitig fir mehrere Auftraggeber wahr, zeigt der Auftragnehmer mégliche Synergien auf, um
einen Mehrwert fiir den Auftraggeber zu erzielen.

Auf Anfrage liefert der Auftragnehmer Informationen fiir die jahrliche Veranschlagung von
Investitions- und laufenden Betriebskosten und unterstiitzt somit die Finanzplanung des

Auftraggebers.

Vereinbart wird, dass die Leistungen des Auftragnehmers

pauschal zum Festpreis erbracht werden.

Beratung der anwendenden Fachbereiche des Auftraggebers

(zum Einsatz des Verfahrens)

Hinsichtlich der Nutzung des IT-Verfahrens in den Fachbereichen des Auftraggebers berat der
Auftragnehmer verantwortliche vom Auftraggeber benannte Ansprechpartner. Im Fokus steht
hierbei, Empfehlungen zur Bewdltigung von grundlegenden Herausforderungen bei der Bedienung
und Nutzung des IT-Verfahrens zu geben und ggf. geeignete Malnahmen festzulegen, um
strukturelle Probleme zu {iberwinden.

Ein weiterer Schwerpunkt der Beratung ist die Optimierung des Einsatzes im Hinblick auf die
Abléufe und Geschaftsprozesse im Fachbereich. Ziel dieser Beratungstétigkeit ist es, fachliche und
organisatorische Rahmenbedingungen in Einklang mit einer effizienten Nutzung und Bedienung des
IT-Verfahrens zu bringen,

Vereinbart wird, dass diese Beratungsleistungen zur Optimierung von Geschéaftsprozessen

[X]  pauschal zum Festpreis erbracht werden.

[0 nach Aufwand abgerechnet werden.
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6.3 Mitwirkung an Fachgremien und Arbeitsgruppen des Auftraggebers

X Nach Auftrag leistet der Aufiragnehmer Unterstiitzung bei der Analyse resultierender Anforderungen
aus neuen oder gednderten Rechtsnormen und entwickelt entsprechende
Anforderungsspezifikationen fiir die Weiterentwicklung des IT-Verfahrens. Die Unterstiitzung kann
bei Bedarf und im Aufirag des Auftraggebers auch durch die regelmaRige Teilnahme an
Fachgremien oder Arbeitsgruppen erfolgen.

Ebenso berdt und unterstiitzt der Auftragnehmer bei der Durchfiihrung von Entwicklungs- oder
Einfihrungsprojekten sowle vergleichbaren Vorhaben.

Konkret werden vereinbart:

s Teilnahme des Auftragnehmers an der Kundenkonferenz des DVZ»“MV_

o  Teilnahme des Aaftraimhmers an Fachgesprichen auf Einladung der Fachbehdrde

XI Die Leistungen werden beim Aufiraggeber erbracht. Reisezeiten bzw. Fahrizeiten sind im
vereinbarten Preis enthalten.

Vereinbart wird, dass diese Leistungen des Auftragnehmers

DJd  pauschal zum Festpreis erbracht werden.

] nach Aufwand abgerechnet werden.

6.4 Information und Austausch

(<]  Auftragnehmer und Auftraggeber informieren sich gegenseitig Gber neue Entwicklungen zum IT-
Verfahren selbst sowie zu den einschldgigen Fachthemen, die fiir die Nutzung des IT-Verfahrens
relevant sind. Ein regelmafiger Austausch zu aktuellen Themen und den Erfahrungen mit dem
Einsatz des [T-Verfahrens sind Voraussetzung flr eine nachhaltig effiziente und sinnvolle Nutzung.

Im Rahmen eines regelmiiigen Informationsaustauschs wird zudem die gemeinsame und
abgestimmte Planung neuer Releases oder anderer Aktivitaten zum IT-Verfahren erleichtert.
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Beratung bei Beteiligungen oder auf Anfrage Dritter

Auf Anfrage berat und informiert der Auftragnehmer (iber die Umsetzung datenschutzrechtlicher
Regelungen sowie bei Fragen der Revisionsinstanzen, der Mitbestimmung im Rahmen des
Personalvertretungsgesetzes und bei der Beantwortung parlamentarischer Anfragen.

Die Beteiligung von Dritten, die fir den Einsatz des IT-Verfahrens erforderlich ist, liegt allein in der
Verantwortung des Auftraggebers.

Der Auftraggeber kann den Auftragnehmer bei umfangreichen Veranderungen mit der Erstellung
oder Anpassung einer Verfahrensbeschreibung und der Erstellung oder Aktualisierung wejterer
Unterlagen (z. B. siner Risikoanalyse) beauftragen. Hierzu bedarf es einer gesonderten

Beauftragung.

Beratung zu fachlichen Anforderungen

Plant der Auftraggeber die Beauftragung von Anderungen, Erweiterungen oder Erneuerungen zum
IT-Verfahren, berét der Auftragnehmer (ber die grundsatziiche Machbarkeit zur Umsetzung
fachlicher Anforderungen {soweit er es beurteilen kann) und unterstiitzt im Rahmen der
Auftragsfindung und Auftragsbeschreibung.

Diie Spezifizierung und konzeptionelle Aufbereitung fachlicher Anforderungen sind hingegen
gesondert zu beauftragen,

Service Level Agreement Fachliches Verfahrensmanagement Seite 15 von 24



dataport

Hau

7 Unterstitzung der Anwender

71
X

Telefonische Hilfestellung

Bendtigen Anwender des Auttraggebers Unterstitzung bei der Bedienung des [T-Verfahrens steht
beim Auftragnehmer folgende Kontaktstelie flir alle Anwender des Auftraggebers zur Verfigung:

user Help Desk (UHD), Te! ||| |GGz
user Help Desk (UHD), Tl ||| TGN

user Help Desk (UHD), ||| TGN

Call Center, Tel.
Call Center, Tel.
Call Center, Tel.

U000 0OK

Kann die Anfrage im Erstkontakt nicht beantwortet werden, erfolgt die Weiterleitung an den
Fachbereich des Auftragnehmers. Der Fachbereich des Auftragnehmers versucht dann, Kontakt
zum Anwender des Auftraggebers aufzunehmen.

Die Hilfesteliung erfolgt telefonisch. Im Einzelfall werden vorhandene Bedienungsanleitungen oder
andere schriftliche Unterlagen, die fir die Beantwortung der Anfrage hilfreich sein kénnen, zur
Verfligung gestelit.

Der Auftraggeber ist grundsatzlich verpflichtet, die Anwender des Auftraggebers in der Bedienung
des IT-Verfahrens schulen bzw. einweisen zu lassen. Der Auftragnehmer ist daher berechtigt,
Anfragen von Anwendern des Auftraggebers abzuweisen, die noch keine Schulung zum IT-
Verfahren erhalten haben. In solchen Fallen informiert der Auftragnehmer den Auftraggeber und
weist ihn auf das Defizit hin.

Es wird vereinbart, dass vom Auftragnehmer zusétzlich Hilfestellung bei fachlichen Fragen im
Zusammenhang mit der Bedienung des IT-Verfahrens geleistet wird.

Erstellen und Veroffentlichen von Informationen

Vor geplanten Anderungen zum IT-Verfahren werden Informationen zu Art und Zeitpunkt der
geplanten Mallnahmen erstellt und den anwendenden Fachbereichen bekannt gegeben. Dies betrifft
insbesondere die Auslieferung neuer Releases oder Anderungen an der Infrastruktur, die sich auf
den Einsatz oder die Verfugbarkeit des |T-Verfahrens auswirken.

Die Anwender des Auftraggebers werden ebenfalls informiert (ber Stérungen (Incidents), deren
Beseitigung sowie Hinweisen zur Umgehung von Stérungen (vgl. 0}.

Der Auftraggeber stellt dem Auftragnehmer Verteilerlisten fur die Information der Anwender bzw.
anwendenden Fachbereiche des Auftraggebers zur Verfligung.
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7.3 Durchfiihren von Informationsveranstaltungen / Anwendergremien

] Der Auftragnehmer bietet regeimaBige Veranstaltungen fiir Anwender des Auftraggebers an, auf der
liber neue technische und fachliche Entwicklungen zum IT-Verfahren informiert wird. Nach
Méglichkeit wird hierbei der Hersteller des IT-Verfahrens einbezogen. Anwender des Auftraggebers
sollen in dieser Veranstaltung Gelegenheit erhalten, sich dber Erfahrungen im Umgang mit dem IT-
Verfahren und auch zu fachlichen Themen auszutauschen.

7.4 Unterstiutzung bei Einweisungen und Schulungen

] Der Auftragnehmer wird zur Unterstiitzung bei Einweisungen und Schulungen herangezogen.
Bestandteile der Leistung sind:

» Beratung des Schulungsdozenten / der Dozentin
+  Unterstiitzung bei der Erstellung von Schulungsunterlagen
*  Begleitung von Schulungsveranstaltungen, Unterstiitzung des Dozenten / der Dozentin

=  Unterstitzung der Anwender durch praxisorientierte Hinweise wihrend der
Schulungsveranstaliungen

Vereinbart wird, dass diese Leistungen des Auftragnehmers
(]  pauschal zum Festpreis erbracht werden.
[0  nach Aufwand abgerechnet werden.

Fir die Durchfiihrung von Einweisungen und Schulungen ist der Auftraggeber verantwortlich. Gern
unterbreitet das Schulungszentrum von Dataport hierzu Angebote.

7.5 Besondere Unterstiitzungsieistungen

(] Fur spezielle Anwendergruppen oder zu bestimmten Themen werden zusétzliche
Unterstiitzungsleistungen vereinbart:

£1  Unterstiitzung der Arbeit von Multiplikatoren (Key-Usern) durch intensivere Beratung und
einen verstédrkten Informationsaustausch

(0 Beratung von Anwendern, die im Zusammenhang mit der Bedienung des IT-Verfahrens
besondere Fachkenntnisse benétigen

[1  Beratung von Anwendern, die fir die Erledigung ihrer Aufgabe besondere Kenntnisse im
Umgang mit dem IT-Verfahren bendtigen

U

Vereinbart wird, dass diese Leistungen des Auftragnehmers
D pauschal zum Festpreis erbracht werden.
[1 nach Aufwand abgerechnet werden.
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8 Fachliche Verfahrenssteuerung

8.1 Verfahrensspezifische Kennzahien / Auswertungen

Die Ermittiung von verfahrensspezifischen Kennzahlen soll dazu dienen, dass der Auftraggeber
Steuerungsmaoglichkeiten fir eine reibungslose Nutzung des IT-Verfahrens und flr den eigenen
Dienstbetrieb generieren kann.

Sofern zum IT-Verfahren die Voraussetzungen gegeben sind, bietet der Auftragnehmer an,
regelmaRige Auswertungen zu Betriebsdaten durchzufiihren:

Anzahl der Anwender

Anzah! anwendender Fachbereiche oder Diensisiellen

Anzahl von Vorgéngen / Fachobjekten
durchschnittliche Dauer von Bearbeitungs- oder Erledigungszeiten zu bestimmten Vorgéngen

Anzahl Gbermittelter Datensétze zu Dateniibermittiungen

Anzahl erstellter Dokumente / Bescheide
SQL-Abfragen chne Bezug zu Versionswechseln nach vorheriger Beauftragung

XOOOOoOoao

Die Auswertungen erfolgen pro

[l Monat

(] Quartal

[0 Halbjahr

Ij Jahr

gemaR Einzelbeauftragung

8.2 Uberwachung von verfahrensinternen Abldufen

] Der Auftragnehmer kann mit der regelmaRigen Uberwachung von verfahrensspezifischen Abldufen
beauftragt werden, sofern diese Bestandteile des IT-Verfahrens sind und nicht zum
Leistungsspekirum des Technischen Verfahrensmanagements gehdren.

Folgende Leistungen werden beauftragt:

Uberwachung von Dateniibermittiungen

Auswertung von Protokollen

Kontrolle von Import- / Exportfunktionen

Uberwachung von Schnittstellen zwischen Modulen / Komponenten des IT-Verfahrens

HOXKKK
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9 Services zu Datenverarbeitung im Auftrag

9.1 Ausfiihren von Batchprogrammen (Jobs)

%] Batchprogramme (Jobs) sind Anwendungen zum IT-Verfahren, die speziell auf eine
Stapelverarbeitung ausgerichtet sind und nicht interaktiv vom Anwender des Auftraggebers bedient
werden. Sofern das Ausfiihren der Batchprogramme nicht automatisiert wahrgenommen werden
kann, bietet der Auftragnehmer an, Batchprogramme manuell zu starten und den Ablauf zu

tberwachen.

Die Planung von notwendigen Batchverarbeitungen zum IT-Verfahren obliegt dem Auftraggeber. Die
Planung beinhaltet die Vereinbarung mit dem Auftragnehmer, zu welchen Zeitpunkten und in
welchen Intervallen die einzelnen Batchverarbeitungen erfolgen sollen. Die wiederkehrenden Liufe
werden auf Grundlage des Plans pauschal durch den Aufiragsberechtigten des Auftraggebers
beauftragt. Der Aufragnehmer informiert den Auftraggeber, sofern einzelne Laufe nicht plangeman
ausgeflhrt werden kdnnen. Die Beauftragung gilt bis zu einem Widerruf der Planungen durch den
Auftraggeber. Sonderldufe und L&ufe, die nicht wiederkehrend sind, miissen gesondert beauftragt

werden.

Zu den einzeinen Batchverarbeitungen macht der Auftraggeber Angaben iiber die gewiinschten
Intervalle und ggf. die Verwendung von Inputdatentrdgern sowie die Erzeugung und den Versand

von Output {(Form, Empfanger).

Die Steuerung, Durchfiihrung und Uberwachung der regeimaRigen Batchverarbeitungen kann vom
Auftragnehmer ibernommen werden. Die Ergebnisse der Batchverarbeitungen werden dann in
beauftragter Form zur Verfligung gestelit. Ebenso wird der Auftragnehmer Auskunft iiber fehlerhafte
und abgebrochene Batchldufe geben. -

Ansprechpartner fir Stérungsmeldungen von Datenibermittlungsempfangern ist der Aufiraggeber.
Bei Bedarf findet eine direkte Kontaktaufnahme zwischen Auftragnehmer und den
Datenibermittiungsempfangern statt. Sollte eine erneute Dateniibermittiung mit dem urspriinglich
vorgesehenen Inhalt und dem gleichen Ubertragungsweg erforderlich sein, fiihrt der Auftragnehmer
die Ubermittiung ohne erneuten Auftrag durch, dokumentiert den Vorgang und informiert den
Auftraggeber und den Datentbermittiungsempfénger Gber die erneute Ubermittlung. Falls die
Ubereinstimmung von inhalt und Ubermittlungsweg nicht garantiert sind, bedarf es eines ermneuten

Aufirags.

Der Auftragnehmer wird mit der Ausflihrung folgender Batchprogramme / Jobs in folgendem Intervail
beauftragt:

»  Uberwachung des wéchentlichen Zahlungsbatches

Erstellung und Versand der Zahlungsunterlagen

*  Erstellung von Zahllisten auf Anforderung

*  Erstellung und Versand der Bearbeitungsstatistiken_

+  Erstellung und Versand der Datei fiir die Bundesstatistik_
»  FErstellung der Fénanzamtsbescheinigungen_

. Archivierungslauf_
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9.2 Manuelle Eingriffe in Produktionsdaten

Xl Verfiigt der Auftragnehmer (iber die erforderlichen Berechtigungen und technischen
Voraussetzungen, kann er damit beauftragt werden, zur Berseinigung von Inkonsistenzen im
Datenbestand Eingriffe in (ggf. auch personenbezogene) Produktionsdaten vorzunehmen. Jeder
einzelne Eingriff muss durch eine flir diese Auftragsart berechtigte Person des Auftraggebers
beauftragt und im Aufirag detailliert beschrieben werden. Sofern der Auflraggeber dies bei Erkennen
einer Stdrung nicht leisten kann, leistet der Auftragnehmer bei der Analyse und Formulierung des

Auftrags Hilfestellung.

Der Auftragnehmer dokumentiert die Umsetzung des Auftrags und informiert (ber:
»  Person, die den Eingriff beauftragt hat, und zugehérige Dienststelle
«  Datum der Aufiragserteilung
«  Datum der Aufiragseriedigung

¢ Inhalt des Aufirags

Jede Notwendigkeit, ungeregelte Zustdnde durch einen Eingriff in Produklionsdaten zu beheben, ist
ein Hinweis auf die mangelnde Robustheit des Verfahrens, Die fehlerhafte Bearbeifung ergibt sich
aus dem Ausschluss nicht definierter Konstellationen. Insofern ergeben sich aus der Darsteliung und
Analyse wichtige Hinweise auf Fehlerursachen. Eine entsprechende Aufbereitung wird vom
Auftragnehmer zur weiteren Verwendung dem Aufiraggeber zur Verfiigung gestell,

P wWahmehmung der Nutzungsrechte im begriindeten Ausnahmefall (wenn der Anwender sonst hicht
arbeitsfahig ist, z.B. bei Abwesenheit aller Nutzer mit dem Recht "Abschnittsleiter™).
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10 Service Level

10.1 Hinweise

Zu den beschriebenen Dienstleistungen werden nachfolgende Service Levels vereinbart.

[X] ~ Vereinbart werden die Service Levels, die durch ein Kreuz ausgewshlt worden sind.

Zu diesen ausgewahlten Service Levels werden die konkreten Auspragungen und
verfahrensspezifischen Merkmale beschrieben.

[]  Service Levels, die nicht markiert wurden, sind auch nicht Bestandteil dieser Leistungsvereinbarung.

10.2 Servicezeit

D4 Zum Fachlichen Verfahrensmanagement werden folgende Servicezeiten vereinbart, in denen die
Ressourcen vom Auftragnehmer bedient und Stérungen und Anfragen bearbeitet werden:

! Waehentag% Uhrzeil von Uhrzeit bis
Montag bis Donnerstag 00:00 Uhr 15:00 Uhr
Freitag ) 09:00 Uhr 14:00 Uhr

Gesetzliche Feiertage (so wie der 24.12. und 31.12.} sind von dieser Regelung ausgenommen.

10.3 Reaktionszeit

[] Die Reaktionszeit ist der Zeitraum zwischen der Erfassung einer Anfrage bzw. eines Auftrags und
dem Bearbeitungsbeginn. Bei der Bearbeitung von Anfragen des Auftraggebers bzw. der
Fachbereiche oder Anwender erfolgt der erste Versuch einer Kontaktaufnahme innerhalb der
Reaklionszeit.

Innerhalb der vereinbarten Servicezeiten gelten fir das Fachliche Verfahrensmanagement folgende

Reaktionszeiten:
Reakiionszeil
HiKesteliung fiir Amwvender (Kap. 7.1) 6 Stunden
Anfragen des Auftraggebers (Kap. 6.1) 48 Stunden
Anfragen der Fachbereiche {Kap. 6.2) -~ 48 Stunden
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10.4 RegelmaBige Gesprache zwischen Auftragnehmer und Auftraggeber

Auftragnehmer und Auftraggeber tauschen sich regelmagig Gber relevante Inhalte und geplanie
MalBnahmen zum IT-Verfahren miteinander aus (vgl. 6.4).

Die Gespréchsrunden finden statt
<]  beim Auftraggeber

XI  oder beim Auftragnehmer
in folgendem Intervall;

[0  wdchentlich

14tagig

monatlich

einmal im Quartal

einmal im Halbjahr

COROO

einmal im Jahr

10.5 Informationsveranstaltungen / Anwendergremien

[] Der Auftragnehmer bietet regelméafig eine Veranstaltung fiir Anwender des Auftraggebers an, auf
der (iber neue Entwicklungen zum IT-Verfahren informiert wird und Anwender Gelegenheit zu einem
Erfahrungsaustausch erhalten {vgl. 0.

Der Auftragnehmer fiihrt einmal im

[l Quartal
[ Halbjahr
0 Jahr

Informationsveransialtungen / Anwendergremien in den Rdumen
[J  des Auftragnehmers

[ des Auftraggebers

durch.

10.6 Reporting

Bie Einhaltung der Service Level wertet der Auftragnehmer aus und weist diese auf Anfrage nach.
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11 Leistungsabgrenzung

Ausdrlicklich nicht Gegenstand dieser Leistungsvereinbarung sind folgende Leistungen:

* Bereitstellung und Wartung der IT-Infrastruktur
Die Bereitstellung aller Komponenten und die Sicherstellung aller technischen Voraussetzungen,
die fr den Betrieb des IT-Verfahrens erforderlich sind, miissen gesondert vereinbart werden.

* Technisches Verfahrensmanagement
Leistungen zum Technischen Verfahrensmanagement, die {iber die fachliche Beratung und
Betreuung hinausgehen, sind nicht Bestandtell dieser Leistungsvereinbarung. Fir das technische
Verfahrensmanagement bietet der Auftragnehmer eine gesonderte Leistungsvereinbarung an.

+ Produktmanagement
Leistungen des Produktmanagements sind nur in dem Umfang abgedeckt, der fiir das Fachliche

Verfahrensmanagement erforderlich ist bzw. explizit vereinbart wurde (vgl. 4.1).

» Sicherheitsmanagement
Fir die Nutzung des Dataport Informationssicherheitsmanagementsystems (ISMS) und die
Dokumentation des Umsetzungsstandes der Sicherheitsmalinahmen im IT-Verfahren auf Basis
von IT-Grundschutz bietet der Auftragnehmer eine gesonderte Leistungsvereinbarung (SLA
Security Management, SSLA) an.

* Softwarewartung und -pflege ‘ )
Die Bereinigung von Programmfehlern sowie das Planen und Durchfiihren von Anderungen am IT-
Verfahren gehéren nicht zum Leistungsspekirum und sind an anderer Stelle zu regeln und zu

vereinbaren.

= Durchfiihrung von Projekten
Projektleistungen zur Einfiihrung neuer IT-Verfahren oder ihrer Module sind in dieser
Leistungsvereinbarung nicht enthalten.

s  Schulungen
Die Planung und Durehfiibrung von Schulungen gehéren nicht zum Leistungsspektrum.

Samtliche Leistungen, die in diesem Dokument zur Auswah! angeboten, jedoch nicht ausgewahlt
worden sind, gehéren ebenfails nicht zur Leistungsvereinbarung.
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12 Ertauterung VDBI

V = Verantwortlich “V" bezeichnet denjenigen, der fur den Gesamtprozess verantwortlich ist. V" ist
dafir verantwortlich, dass ,D" die Umsetzung des Prozessschritts auch
tatsachlich erfolgreich durchfiihri.

D = Durchflihbrung “D" bezeichnet denjenigen, der fiir die technische Durchfihrung verantwortlich
ist.
B = Beratung und ‘B bedeutet, dass die Partei zu konsultieren ist und z.B. Viorgaben fir
Mitwirkung Umsetzungsparameter setzen oder Vorbehalte formulieren kann.

.B“ bezeichnet somit ein Mitwirkungsrecht bzw. eine Mitwirkungspflicht.

1 = Information *I" bedeutet, dass die Partei Ober die Durchfihrung und/oder die Ergebnisse des
Prozessschritts zu informieren ist. 1" ist rein passiv.
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